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La presente investigación titulada: Feedback y Engagement en los trabajadores 
de la empresa Global Sales Solution, Ate 2018. Tuvo como objetivo general 
definir si existe relación entre el feedback y el engagement laboral de la empresa 
Global Sales Solution, Ate 2018.  
El diseño de la investigación responde a un diseño no experimental, 
transeccional correlacional. La población estuvo conformada por 35 
colaboradores de la Empresa Global Sales Solution, pertenecientes a la campaña 
Movistar México, la muestra fue censo. La técnica empleada para recolectar 
información fue encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron los 
siguientes: Cuestionario elaborado por mi persona.  
Se estableció el coeficiente de correlación Rho de Spearman entre el Feedback 
y Engagement en los colaboradores de la empresa GSS, Ate 2018, en donde el 
valor de p=0.000 el cual resulta menor a 0.05. Asimismo, el coeficiente de 
correlación es de 0.983, el cual corresponde a una correlación positiva alta.  
   
Palabras clave: Feedback, Engagement, Pensamiento Crítico, Inteligencia Emocional, 
Mejora Continua.   
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The present investigation entitled: Feedback and Engagement in the Works of 
the company Global Sales Solution, Ate 2018. I had as general objective 
describe the relationship between the that exists between Feedback and 
Engagement in the Works of the company Global Sales Solution, Ate 2018.  
The design of the research responds to a non-experimental, transectional 
correlational design. The population was formed by 35 employes to the Global 
Sales Solution Company, belonging to the compaing Movistar Mexico, the 
sample was census. The technique used to collect information was a survey and 
the data collection instruments were as follows: Questionnaire developed by 
myself.   
Was established between Feedback and Engagemnt Spearman Rho correlation 
coefficient in wirkers in global Enterprise Solution Sales, Ate 2018, where the 
value of p = 0.000 which is less than 0.05. Also, the correlation coefficient is 
0.983, which corresponds to a high positive correlation.   
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1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA  
  
En la actualidad, el tema de la retroalimentación dirigida a los colaboradores es considerada 
  
Debido a que vivimos en un mundo totalmente globalizado las organizaciones deben estar 
siempre a la vanguardia de los cambios y ponerse a la par de la actual tecnología para 
mantenerse a flote, las mejores organizaciones a nivel mundial llevan un cronograma de 
feedbacks que se realizaran ya sea e n el transcurso del mes o del año, lo cual facilita la 
realización de las actividades lo que contribuirá con el mejor rendimiento de los 
colaboradores.  
  
En los últimos años hemos visto que las organizaciones tienen más en cuenta la aplicación de 
un buen feedback con el fin de obtener el compromiso de los colaboradores, ya que todos 
sabes que un trabajador comprometido con su trabajo tendrá mejores resultados que un 
de fundamental importancia debido a que la misma contribuye con el incremento en el 
rendimiento de los trabajadores, lo que conlleva al desarrollo organizacional, sin embargo, no 
todas las organizaciones cuentan con un coach a la mano, lo que ocasiona que la actitud 
colectiva sea de poco rendimiento. Se debe tener en cuenta que la retroalimentación va 
impartida por un coach, que puede ser el jefe o un tercero, este será quien analice y determine 
las falencias que puede estar aquejando al colaborador, la finalidad de un Feedback, es 
identificar los puntos a mejorar o cambiar del desarrollo de funciones que tiene el trabajador 
con el objetivo de, siendo mejoradas, el desempeño y compromiso del colaborador incremente 
y conlleve al crecimiento mutuo.  
15   
trabajador que realiza sus actividades solo por presión u obligación, por lo tanto estos temas 
ya pasaron de ser temas netamente psicológicos del colaborador, a temas relacionados con el 
comportamiento de los jefes y subordinados, del ambiente en que laboran, entonces influyen 







A nivel nacional a través de encuestas realizada según el diario Gestión, indica que el 87% de 
empresas considera como principal problema dentro de las empresas la carencia del 
compromiso en sus trabajadores, en el Perú específicamente, el 50% de ejecutivos, tiene como 
talón de Aquiles, el clima y la poca de empatía, es desde este punto entonces, que las 
organizaciones vienen desarrollando planes de acción para mejorar y eliminar esta debilidad 
con el fin de obtener un mejor rendimiento laboral.    
En este contexto la empresa Global Sales Solution, teniendo como talón de Aquiles el 
compromiso de sus colaboradores y siendo una empresa que brinda servicios, para ser rentable 
necesita del compromiso máximo de los trabajadores para obtener los mejores resultados y ser 
rentables, aclarando que un colaborador con mejores resultados en las ventas que realiza 
obtendrá una remuneración mayor a los trabajadores menos comprometidos, entonces GSS, 
está en busca de alternativas de mejora y tienen como opción la ejecución de un buen feedback 
así fortalecer y enriquecer la información que maneja el colaborador para así, este obtenga 
mayores y mejores  resultados de los que viene obteniendo.  
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1.2. Trabajos Previos  
A nivel Internacional  
  
  
De acuerdo a los resultados obtenidos entendemos que la retroalimentación si es un factor 
de aprendizaje efectivo, además que brindar feedback consecutivos es recomendable para obtener 
mejores resultados y lograr mayor efectividad con las actividades a realizar.  
  
Borrego (2016) en su investigación El Compromiso en la empresa:  
Precedente y efectos laborales. Investigación desarrollada  para tener el grado de Doctora de la 
Universidad de Huelva. Su fin principal es buscar la relación de las variables del compromiso en el 
traabajo de la UPAO. Las teóricas empleadas en la investigación fueron la de Conger y Kanungo La 
metodología que se empleó para la investigación fue correlacional, con 346 colaboradores de la 
Universidad española, la muestra es la misma. Así mismo se recolecto datos con  la técnica de la escala 
CWEQ- II y de la escala de pasión. Se utilizó cuatro cuestionarios que recogen información sobre 
Veliz (2016) en su tesis “Feedback positivo para el mejoramiento del coaching y 
liderazgo”. Estudio para lograr el grado de Licenciada en Psicología Industrial de la Universidad 
Rafael Landívar. La meta general fue identificar los elementos de la retroalimentación para mejorar 
el programa de entrenamiento y liderazgo en la planta productora. Las teorías empleadas en la 
investigación fueron la de Zeus y Skiffington. El método empleado es de diseño correlacional, así 
mismo para su fiabilidad se utilizaron tablas y graficas de barras. La población de 62 persona entre 
ellas jefes y supervisores, la muestra es la misma. Por lo tanto, como conclusión se determinó que 
la retroalimentación es un auxiliar efectivo del aprendizaje en los alumnos.  
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variables sociodemográficas básicas. Por lo tanto, se concluye La pasión armoniosa se relacionó 
positivamente con la satisfacción profesional.  
 
Por los datos recabados podemos percibir que la satisfacción laboral se relaciona 
significativamente con el engagement, esto hace referencia que no solo los aspectos personales del 
colaborador influyen con el compromiso que pueda presentar en la organización, así entendemos 
que es de suma importancia tener al personal motivado para obtener sus mejores resultados.  
  
Granados (2015) en su investigación titulada Compromiso laboral en la gestión humana 
de la contraloría. Argumento para obtener la Especialidad en Administración Pública de la 
UNAD. Su fin principal fue definir el ras de compromiso en los colaboradores del departamento 
RR.HH, así iniciar con el desarrollo de acciones según el impacto de la investigación. El diseño 
que presenta la tesis es correlacional con un enfoque cuantitativo. La población es de 100 tutores 
y una muestra de 63 personas. Para los fines de la investigación se realizó mediante el método 
cuantitativo, así mismo se utilizó la escala UWES. Por lo tanto, se concluyó que las investigaciones 
dieron un alto ras de compromiso con relación a la respuesta “casi siempre”.  
  
La presente investigación resalta la importancia de realizar constantes mediciones del nivel del 
compromiso que estén presentando los colaboradores, por el simple hecho de que contribuirá con 
la obtención de mejores resultados.  
García (2013) en su estudio. Conexión del compromiso y la rotación de los trabajadores 
en una cafetería, de Veracruz, México. Investigación para tener el título de Licenciado de Ciencias 
Administrativas de la Universidad Veracruzana. Su meta es verificar la relación  del compromiso 
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y la rotación del personal en pastelería Oro. Las teóricas empleadas en la investigación fueron de 
Abraham Maslow, Frederick Herzberg y David McClelland. La metodología de la investigación 
de diseño correlacional de corte longitudinal, contó con todo el personal de la empresa para la 
muestra. Así mismo se recolecto datos con la técnica hipotético – deductivo. Se llegó a una 
conclusión de que el compromiso y la rotación del personal no se relación en la cafetería, en el 
periodo de octubre a marzo de los años 2012 y 2013.    
  
Con esta investigación se ha identificado no hay conexión alguna entre el compromiso de los 
colaboradores hacia su trabajo con la rotación que existe en la organización, por lo tanto, sabemos 
que la rotación del personal viene siendo influido por algún factor más como la satisfacción del 
trabajador ya sea con el salario que recibe o con las actividades que realiza.     
  
Cuevas (2011) en su estudio Valuación del compromiso en colaboradores de un  comercial. 
Informe para obtener la Maestría de la UNAL Posgrado de Psicología. Tuvo como meta identificar 
la valoración del empeño como estrategia para obtener de la complacencia del trabajador y el 
crecimiento de la organización. La teórica utilizada en la investigación fue de Barbara Fredrickson. 
La metodología empleada es de diseño correlacional y transversal, con una población de 93 
empleados que representa el 15% del total de 600 empleados. Para los fines de la investigación se 
realizó por medio del método aleatorio simple. Así mismo se hizo uso la versión de salanova 
schaufeli, Llorens, Peiro y Grau con una respuesta tipo Likert. Por lo tanto, se concluyó, que los 
colaboradores que participaron en la encuesta están en cargos jerárquicos por lo tanto se encuentran 
comprometidos con las actividades que realizan y con la mentalidad centrada lo que favorece a la 
organización porque son menos vulnerables a renunciar.   
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Esta investigación da a conocer que los colaboradores de la menciona empresa se encuentran 
totalmente comprometidos con la organización lo cual contribuye con el crecimiento muto, ya que 
un colaborador comprometido obtiene mejores resultados en las actividades que realiza.  
A nivel Nacional  
  
Ortiz (2017) en su investigación de Conexión del Feedback laboral con el empeño de los 
trabajadores de agricultura del Perú. Estudio para tener el grado de Licenciado en Administración 
de la Universidad de Lima. Tenía con fin identificar la influencia de la retroalimentación en el 
gusto de los trabajadores de la dirección de Agricultura. Las teóricas empleadas en la investigación 
fueron de Gibson. La metodología empleada es no experimental y correlacional, con una población 
de 775 empleados de un ayuntamiento y la muestra con 94 trabajadores. Para la realización de la 
investigación se hizo uso del cuestionario Job Feedback Survey. Así mismo de acuerdo al 
estadístico de fiabilidad según el Alpha de Cronbach de 0.73 a 0.87. Concluyendo que el feedback 
positivo se tiene relación con el engagement laboral.   
  
Por la investigación realizada entendemos entonces que la retroalimentación si se relaciona con la 
satisfacción del personal, por lo que es importante que los jefes dediquen su tiempo a realizar 
cronogramas de desarrollo de retroalimentación para mantener cómodos o satisfechos a su 
personal.  
Kenichi (2017) en su investigación titulada Relación de la depreciación  y bienes en el 
trabajo con el engagement laboral. Tesis para lograr el grado de Licenciado en Psicología de la 
PUCP. Su fin fue identificar la coexistencia entre los recursos y las demandas con el compromiso 
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laboral. La metodología de la tesis es de conformidad, 88 operarios de una organización y la 
muestra es la misma. Para los fines de la investigación se hizo uso del UWES-9 diseñada por 
Schaufeli y Bakker. De acuerdo al estadístico de fiabilidad alfa de CronBach se obtuvo un 
resultado de r=0.88, por lo tanto, mediante estadísticas realizadas se evidencia que si hay relación 
del engagement laboral con el control y soporte social. Por lo tanto, se evidencia que si existe 
relación del compromiso laboral con el control y soporte social. En conclusión las variables no se 
relacionan.  
 
Por lo tanto identificamos que el compromiso en el trabajo si tiene relación con el ámbito exterior 
de la empresa, es decir la carga laboral y los problemas emocionales del mismo trabajador, por lo 
tanto el compromiso se debe ver en todas las áreas de la empresa.  
  
Sotelo (2016) en su investigación titulada Compromiso y estrés laboral en el docente de la 
escuela de psicología de la universidad privada atenor Orrego, Trujillo. Investigación para lograr 
la maestría en Administración de Recursos Humanos. El objetivo general fue analizar si el 
compromiso laboral tiene relación con el estrés en el trabajo en los docentes de la escuela de 
psicología. El método empleado es correlacional y diseño descriptivo, con una población de 210 
docentes y una muestra de 45 docentes con más de tres a más años de experiencia. Para fines de la 
investigación se utilizaron cuestionarios de compromiso en el trabajo UWES. Se utilizó la 
fiabilidad mediante el Cronbach de 0.896. Entonces concluimos que no existe apego negativo entre 
el compromiso y los factores del estrés laboral.  
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Sabemos que el estrés es un factor de desempeño de los colaboradores, así como también que el 
compromiso en los mismos es sumamente importante debido a que con el apoyo de ellos 
obtendremos mejores resultados.  
 
 Bobadilla, Callata & Caro (2015) en su investigación titulada Compromiso organizacional 
y cultura: Rol de la orientación cultural. Tesis realizada para tener er el título de Mag. En Manejo 
de personal de la UPC, que Tuvo el objetivo de identificar el compromiso laboral es influido por 
los tipos de cultura. El tipo de la  investigación es de diseño correlacional, explicativo no 
experimental y transaccional, población conformada por 219 colaboradores de 9 sedes de la 
organización a nivel global, la muestra es la misma. Para los fines de la investigación se realizó 
mediante  el método de consistencia interna con el coeficiente Alfa de CronBach. Se utilizó la 
fiabilidad y significación con un resultado de 0,66. Se evidenció que la cultura Organizacional si 
tiene conexión en los colaboradores. 
Entonces entendemos que mientras exista una cultura organizacional adecuada, el personal 
tendrá mayor compromiso con las actividades que realice.  
 
Flores, Fernández, Juárez, Merin & Guimet (2015) en su tesis Engagement en el trabajo: 
Análisis de fiabilidad en profesionales de la docencia en Lima.  Estudio para lograr el 
licenciamiento en Managment de la UNSAM. Su fin fue visualizar la validez de la UWES. La 
metodología es correlacional, explicativa, con una población de todos los profesores de inicial de 
la ciudad de Lima y la muestra es la misma. Para el logro de la investigación fue necesario el uso 
de la metodología de análisis factorial confirmatoria. Por lo tanto, se concluyó que la UWES tiene 
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las propiedades psicométricas esenciales, así como también respeta la estructura y la versión de 9 
ítems que contribuye con la mejora de los índices de ajustes.  
  
Tras la investigación realizada podemos decir que la escala de compromiso en el trabajo, es un 
método útil y factible de utilizar, que se usa con el objetivo de lograr un mejor resultado en la 
organización.  
  
1.3. Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. Feedback  
1.3.1.1. Definiciones de Feedback Laboral   
Para Boud & Molloy (2015) “Indica que el feedback es un mecanismo por el cual la 
personas podrán descubrir si son exitosos con las actividades que realizan y si están listos 
para cumplir y superar las expectativas, especialmente enfocándonos en tres dimensiones, 
pensamiento crítico, Inteligencia emocional y Mejora continua” (p. 13)  
  
Cuando nos referimos al termino Feedback, hacemos hincapié en el método que utilizan 
las personas para darle seguimiento a la actividad que realizan e identificar si están siendo 
exitosos o no, dándole prioridad a tres dimensiones.  
  
Jauli y Reig (2014) Menciona que el retroalimentador como artista depende de la fuerza 
de su visualización para generar el prototipo. Tiene que estar seguro de que lo que quiere 
que se transforme sea lo mejor para el sujeto. (p, 49)   
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Al mencionar a un retroalimentador nos referimos a la persona encargada de brindar la 
retroalimentación ya sea a toda la organización o al personal seleccionado de cada área, el 
retroalimentador será la persona que guie el colaborar hacia la meta principal y logre en 
conjunto su máximo desempeño.  
  
Goldvarg y Perel (2016), Hacen referencia a que la palabra Feedback, está tomada de la 
lengua inglesa, y según la RAE tiene diversos significados. El que nos compete en mentor 
Coaching es el de la acción de dar respuesta, de reaccionar frente a un acontecimiento. (p, 
140)  
  
Lo que nos quiere decir es que el mentor coaching o el que llevara a cabo el feedback es 
la persona que dará respuesta y solución a algún acontecimiento que este impidiendo el 
crecimiento tanto de los colaboradores como de la empresa en sí.  
1.3.1.2.Modelos de Feedback  
1.3.1.2.1. Modelo Grow  
Modelo creado por Sir John Whitmore (como se citó en Coaching por valores, 2014) que 
• Tener los objetivos del coaching, tanto a corto y a largo plazo.  
• Estudiar una situación real y actual   
indica que es una técnica para resolver problemas, con el establecimiento de objetivos y las 
siglas tienen como significado (Goals, Reality, Options, What, When y Who), distribuidos 
en diversos ítems tales como:   
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• Apreciar y tener opciones y estrategias para posibles cambios  
• Determinar Qué se va a hacer, Cuándo va a hacerse y Quién lo hará.  
  
1.3.1.2.2. Set Go  
Modelo planteado por Silverman (como se citó en Del tronco y García, 2018), indica 
que este modelo permitirá estructurar la conversación con tu interlocutor teniendo en 
cuenta lo siguiente:  
• Descríbele lo que has visto que ha sucedido.  
• Dale más detalles de lo que has visto.  
• Pregúntale que piensa él, cuál es su opinión al respecto.  
• Exponle cuál es tu objetivo para la próxima vez.  
• Explora con alternativas para que alcance dicho objetivo.  
  
1.3.1.3. Dimensiones de Feedback Laboral  
1.3.1.3.1. Pensamiento Crítico  
Según Iglesias (2017), “Nos referimos al pensamiento crítico como la habilidad y/o 
actitud de analizar y argumentar la lógica sobre los conocimientos y procesos vitales”. 
(p.3)  
Esto quiere decir que el pensamiento crítico es tener lógica para pensar y argumentar 
las posibles  decisiones o acciones a ejecutar dentro de una organización.  
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1.3.1.3.2. Inteligencia Emocional  
Para Guell (2013) “Es razonar adecuadamente ante los sucesos emocionales, enlazar 
la inteligencia y la emoción, pero actuando lógicamente y fríamente ante los posibles 
problemas que pueda acontecer”. (p.13)  
  
Lo que nos quiere decir es que inteligencia emocional se basa en el control de las 
emociones ante cualquier situación que se pueda presentar.  
  
1.3.1.3.3. Mejora Continua  
Según Lander (2017)” la mejora continua se aplicará escalonada y ordenadamente a 
través de procesos de mejora, para que se involucren a todos los colaboradores de la 
empresa para así estar a la vanguardia de soluciones” (p.104)  
  
Por lo tanto a lo que hace referencia es que la mejora se debe aplicar en toda la empresa, 
con el fin de obtener mejores resultados, debido a que se buscara siempre mejorar las 
falencias que se tiene.  
  
1.3.1.4. Medición del  Feedback Laboral  
García, A. y Ovejero, A. (como se cita en Psicothema 2014), desarrollaron el 
Cuestionario Job Feedback Survey, en el que se evalúa las categorías del feedback 
mediante seis escalas distribuidas en ítems como, Positivos de la organización, 
Negativos de la organización, Positivos  y Negativos de los compañeros, así como 
también positivos de la tarea y Negativos de la tarea. Dicho cuestionario tuvo un índice 
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de confiabilidad aceptable por lo que fue desarrollado con más de 90 trabajadores a 
nivel regional.  
La fiabilidad, se delimitó por el Coeficiente Alpha de Cronbach y va de 0,73 a 0,87.  
 
1.3.2. Engagement  
1.3.2.1. Definiciones de Compromiso  
Hace referencia al compromiso en el trabajo lo positivo de la mente, relacionado a 
las actividades que se realizan con esfuerzo y dedicación. El compromiso hace referencia 
al estado afectivo que no se encuentra dirigido a un objeto, individuo o comportamiento 
para lo cual se deberá tener en cuenta el comportamiento, la lealtad y motivación. Alves, 
2016, p.36)  
  
1.3.2.2. Importancia del Engagement  
Camps (2017) “es un elemento importante para el éxito de tu estrategia inbound y de tu 
negocio. Ya lo sabes, un usuario “engaged” será, además, el mejor promotor de tus productos y 
servicios” (p.04)  
El engagement es de suma importancia ya que contribuye con el éxito de la estrategia 
planteada de la organización, así como también ayuda con el crecimiento de los colaboradores, 
para lograr su máximo rendimiento con las actividades que realicen.  
  
 
27   
1.3.2.3. Dimensiones del Engagement  
1.3.2.3.1. Comportamiento Proactivo  
Según Bateman y Crant (como se cita en Arearh 2016), “es básicamente creer en el 
potencial de las personas que ayudan a su mejora en general. Los individuos que poseen esta 
conducta suelen anticiparse o detectar situaciones y hacen todo para prevenirlas.”   
  
Prieto (2016), indica que el comportamiento proactivo hace referencia a que, “las personas 
proactivas toman sus decisiones antes que otros lo hagan por ellas, ven primero los 
problemas creando nuevas caminos para lograr los resultados definidos en su visión 
personal y profesional transformando las ideas en acciones Productivas.   
Esto quiere decir que el comportamiento proactivo, es una actitud o reacción propia de cada 
persona, y se diferencian del resto porque son personas que se encuentran prevenidas para afrontar 
cualquier situación.  
  
1.3.2.3.2. Lealtad Organizacional  
Según Kleining (2017) “La lealtad es usualmente vista como una virtud, aunque sea una 
problemática. Está constituido centralmente por la perseverancia en una asociación con la 
cual una persona se ha comprometido intrínsecamente como un asunto de su identidad.” 
(p, 02)  
Tankming (2015) Se refiere a que "los empleados se sienten bien y Satisfecho con el 
entorno laboral y el trabajo. En sí, aumentando así su lealtad a la organización, y llevar a 
cabo sus positivos compromiso con la organización.” (p.02)  
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Al mencionar Lealtad, hacemos referencia a cuando compenetrado o cuando involucrado 
se encuentra el colaborador con la organización a la que pertenece, se identifica si el 
trabajador se siente parte fundamental de la empresa, siente como si fuera su propia 
empresa y sería incapaz de realizar alguna acción que perjudique a la misma   
  
1.3.2.3.3. Motivación Organizacional   
  
Toda organización sea micro, pequeña o mediana empresa debe dar suma importancia a 
contar con el personal motivado, ya que esto contribuirá con la consecución de los objetivos 
muy aparte de que estos tendrán un ambiente más confortable. (Emprende Pyme, 2017, p. 
59).  
Un colaborador motivado siempre obtendrá mejores resultados, por lo tanto, en la 
actualidad todas las organizaciones, están enfocadas en mantener a sus Colaboradores 
totalmente motivados, para así obtener o llegar al objetivo planteado.  
 
1.3.2.4. Medición del Engagement  
1.3.2.4.1. SOCIALBAKERS   
Režá, homolka y maixner (2008), desarrollaron, el sistema de SocialBakers, ofrece análisis 
completo sobre la manera en que se desarrolla cada perfil. Su principal objetivo es ayudar 
tanto a las grandes como a pequeños empresas con el fin de obtener un mejor rendimiento 
con los recursos que invierten, consta de la siguiente formula:  
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La correspondencia de las variables fueron argumentadas en diversos estudios entre ellas:   
Motta (2017) afirman que el feedback tiene relación significativa con el compromiso 
laboral debido a que si se brinda una retroalimentación adecuada y correcta el colaborador 
tendrá un mejor compromiso con la organización para así lograr un mejor resultado y el 
alcance de los objetivos.  
  
Olaechea (2017) Mediante encuestas realizadas afirma que la retroalimentación no 
interviene con el compromiso del trabajador, debido a que para que el personal este 
sumamente comprometido con su trabajo existen otros factores como la identidad que 









1.3.2.5. Relación entre el Feedback y el Engagement  
30   
1.4. Formulación del Problema  
Problema General  
  
¿Cuál es la relación entre Feedback y Engagement en los trabajadores de la empresa Global Sales 
Solution, Ate 2018?  
Problemas Específicos  
Problema  Específico: 1  
¿Cuál es la relación entre Pensamiento Crítico y el Engagement en los trabajadores de la empresa 
Global Sales Solution, Ate 2018?  
  
Problema  Específico: 2  
¿Cuál es relación entre Inteligencia Emocional y el Engagement en los trabajadores de la empresa 
Global Sales Solution, Ate 2018?  
  
Problema  Específico: 3  
¿Cuál es la relación entre la Mejora Continua y el Engagement en los trabajadores de la empresa 
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1.5. Justificación del estudio  
1.5.1. Justificación práctica  
Este temas se realiza con el fin de evaporar las inquietudes de los colaboradores en GSS, 
identificar cuan comprometidos se encuentran los mismos con el trabajo que realizan, y analizar o 
ver cuánto influye brindar un Feedback adecuado a los trabajadores en el compromiso de los 
mismos.  
La principal razón por la cual se lleva a cabo esta investigación es para poder identificar si 
un Feedback adecuado influye en el compromiso de los trabajadores y en el rendimiento de los 
mismos.  
1.5.2. Justificación teórica  
  
Esta tesis requiere que a través de la teoría y los conceptos de pensamiento crítico, 
inteligencia emocional e inquietud por la mejora, encontrar posibles causas para establecer 
soluciones a las situaciones reales que afectan notablemente a la empresa GSS en cuanto al alcance 
de objetivos, metas, influidos directamente por el compromiso de los mismo. Para con ello sugerir 
un nuevo mecanismo para la investigación que pretende incorporar conocimiento.  
  
1.5.3. Justificación Metodológica  
Este estudio tiene como fin ser de utilidad para investigaciones posteriores, los procedimientos 
e instrumentos desarrollados en la presente investigación tiene la validez y confiabilidad requerida, 
lo cual permite su estandarización.  
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1.6. HIPÓTESIS   
1.6.1. HIPÓTESIS GENERAL  
Existe relación entre el Feedback y el Engagement en los trabajadores de la empresa  
Global Sales Solution 2018.  
 
1.6.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  
Hipótesis Específica: 1  
Existe relación entre el Pensamiento Crítico y el Engagement en la empresa Global Sales Solution 
2018.  
Hipótesis Específica: 2  
Existe relación entre la Inteligencia Emocional y el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution 2018.  
  
Hipótesis Específica: 3  
Existe relación entre la Mejora continua y el Engagement en la empresa Global Sales  
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1.7. Objetivos  
1.7.1. OBJETIVO GENERAL  
Describir la relación entre el Feedback y el Engagement laboral de los trabajadores en la empresa 
Global Sales Solution en el año 2018.  
1.7.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
Objetivo Específico: 1   
Identificar la relación entre el pensamiento crítico y el Engagement en los trabajadores en 
la empresa Global Sales Solution en el año 2018.  
Objetivo Específico: 2   
          Identificar la relación entre la inteligencia emocional y el Engagement en los trabajadores 
en la empresa Global Sales Solution en el año 2018.   
Objetivo Específico: 3  
Identificar la relación entre la mejora continua y el Engagement en los trabajadores en la 
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2.1. Diseño de investigación  
2.1.1. Diseño  
Diseño No experimental  
Para Balluerka & Vergara la investigación experimental (2012) está directamente 
relacionada a las ciencias positivo – naturales, persigue el objetivo de indagar la magnitud del 
efecto de las variables de tratamiento o variables independientes (p.17).  
Para llevar a cabo esta investigación los trabajadores de la empresa GSS, contribuyeron con otorgar 
información real y actual y el tratamiento no tuvo ninguna manipulación.  
  
Diseños transeccional - correlacional   
Ortiz (2013) indica que estos diseños analizan la relación de dos o más variables, son 
descripciones, de las relaciones de las variables individuales, sean estas puramente correlaciones 
o relaciones casuales (p.48)  
Se denomina así debido a que se investiga la conexión entre dos variables, en tiempo y situación 
determinada y actitudes predominantes relacionándolos entre sí.  
Se tomaron los datos en base a la hipótesis, se resumió para explicar la información de 
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El esquema es:   
 
  
     
 M   
  
Donde:  
M: Representa a la población  
X1: Feedback Laboral  
Y1: Engagement Laboral R: 
Relación entre las variables  
2.1.2. Tipo.  
Es de tipo Básica el fin es incrementar el conocimiento del individuo y evaluar 
procesos, es decir se trata de ampliar los conocimientos del investigador, mas no se crea ni 
inventa información.  
  
2.1.3.  Nivel de Investigación  
Es correlacional – descriptivo, ya que se detallaran las variables, Hernández et al. 
(2010), señalan que: “Este nivel se diferencia de los descriptivos, ya que, mientras los 
demás se enfocan en desarrollar  las  variables individuales, a diferencia de los estudios 
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2.2. Variables, Operacionalización  
2.2.1. Definición conceptual  
Variable 1: Feedback laboral  
El feedback laboral es considero de suma importancia ya que al realiza esta acción se 
realiza con el fin de dar a conocer a los trabajadores la deficiencia o error que vienen 
cometiendo al desarrollar sus actividades y se brinda con el fin de corregirlas y en lo posible 
eliminarlas para de esta manera mejorar el rendimiento de los mismos.  
Esta variable se mide por medio de un teste que tiene 20 cuestiones, basándose en las 
dimensiones de la comunicación interna (Pensamiento Crítico, Inteligencia Emocional, 
Mejora Continua) las cuales fueron aplicadas a los trabajadores de la Empresa GSS.  
  
Variable 2: Compromiso Laboral   
El compromiso laboral se considera primordial en la organización, ya que todos 
sabemos que un trabajador comprometido con sus labores siempre tendrá mejores 
resultados que un trabajador que solo cumple con sus funciones, si una organización quiere 
llegar a sus objetivos es primordial contar con el personal motivado y comprometido.   
    Esta variable se mide a través de una prueba la cual tiene de 18 preguntas, basándose 
en las dimensiones (Comportamiento Proactivo, Lealtad y Motivación) desarrollado 
por lo colaboradores
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2.2.2 Operacionalización 
 
Tabla 1 Operacionalización de las Variables 
 
 
Fuente: Elaboración propia en base a la validez de los instrumentos  
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Nota: Las dimensiones de la variable Feedback fue tomada del Modelo de Boud & Molloy (2015) y las dimensiones de la variable 
Engagement fue tomada de la teoría de Alves (2016).   
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2.3. Población 
 
2.3.1. Población  
2.3.2. Muestra  
Hernández et. al. (2014) indica que dado que se hace uso de toda la población para el análisis, 
no es requerido aplicar ninguna fórmula para identificar la muestra, de esta forma el estudio será 
más preciso y convincente. 
2.3.3. Unidad de análisis  
Se considera como unidad de análisis a cada colaborador de la Campaña Movistar México de la 
empresa Global Sales Solution.  
2.3.4. Criterios de inclusión y exclusión  
2.3.4.1. Inclusión  




La población objetivo de este estudio está conformado por 35 teleoperadores de la campaña 
Movistar- México, pertenecientes a la empresa GSS. En la investigación se está considerando una 
población finita por lo tanto se aplica el estadístico censal, según, Rodríguez (2018), que indica que 
el estadístico censal es aquella tiene el objetivo de estudiar un grupo numeroso de individuos. (p, 
6)  
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2.3.4.2. Exclusión  
Para el estudio no se tomará en consideración a colaboradores que no pertenecen a la Campaña 
Movistar México, tampoco se tomará en cuenta aquellos que no desean participar del estudio.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1. Técnica   
  
Para Bernal, (2000) La técnica idónea es la encuesta, pues nos dice que es una 
técnica para obtener información con más uso, este se fundamenta a través del 
cuestionario (p. 212)  
  
2.4.2. Instrumento  
El cuestionario será empleado pues con ellos tendremos lo que necesitamos en cuanto a 
información (Bernal, 2000, p. 212).  
          
Variable   Técnica   Instrumento   
Feedback  Engagement   
Encuesta     
Cuestionario sobre  feedback   
  
 Encuesta   Cuestionario sobre Engagement 
El cuestionario para la variable uno consta de 20 enunciados y para la variable 
dos 18 enunciados, seleccionados a través de 06 dimensiones, por otro lado cada 
interrogante tiene 5 respuestas, el teste no tiene condiciones de tiempo y es 
individual.  
Tabla N° 3  
Técnica e instrumento de recolección de dato 
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El Formato Likert mantiene 5 niveles de respuesta:  
  
  
2.4.3. Validez  
  
La herramienta fue validada por expertos, el resultado es el siguiente:   
Tabla 4  
Juicio de Expertos   
 










Según lo validado por los expertos, los cuestionarios son aplicables, lo que significa que los 
instrumento: Proceso de selección y Desempeño laboral, si son óptimos para la medición 
correspondiente.           











VALIDADOR   GRADO  RESULTADO   
• Totalmente De acuerdo        = 1  
• En Desacuerdo          = 2  
• Ni de acuerdo, ni en desacuerdo      = 3  
• De acuerdo            = 4  
• Totalmente en Desacuerdo        = 5  
Aramburú Geng Carlos   
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Tabla 5   
Validez de contenido por indicador  
 






    
Validadores   
Mg. Aramburú  
Geng, Carlos 
Abraham   
Mg.  
Cervantes   
Ramón,   
Edgard   
Mg.   
Bardales   
Cardenas,  
Miguel   
Promedio 
por  
Indicador   
CLARIDAD   100%   100%   80%   93.3%   
OBJETIVIDAD   100%   100%   90%   96.67%   
PERTINENCIA   100%   100%   100%   100%   
ACTUALIDAD   95%   95%   100%   96.67%   
ORGANIZACIÓN   100%   100%   100%   100%   
SUFICIENCIA   95%   100%   100%   98.3%   
INTENCIONALIDAD   95%   95%   100%   96.67%   
CONSISTENCIA   100%   100%   100%   100%   
COHERENCIA   95%   95%   75%   88.3%   
METODOLOGÍA   100%   100%   100%   100%   
 PROMEDIO      96.9%   
Fuente: Elaboración Propia   
  
2.4.3.1. Validez de contenido  
  
Para Suttleworth (2018) tiene el termino de validez natural ya que esta determina en 
qué situación la medida figura a cada elemento, es cualitativa y determina si algún 
elemento suma o disminuye valor a algún estudio.  
2.4.3.2. Validez de constructo  
  
Para Suttleworth (2018), indica que esta validez resume si una prueba o experimento 
se encuentra a la medida o no. Hace referencia básicamente a si la definición de una 
variable es el significado teórico verdadero de un concepto.  
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2.4.4. Confiabilidad de los instrumentos  
Lo fidedigno de este estudio se evaluó mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, 
con un resultado de 0.894 para el cuestionario de Feedback Laboral y para el 
cuestionario del Engagement laboral 0.92 lo que deja notar que confiable para la 
medición de la comunicación interna y el recupero empresarial en GSS, 2018. 
  
Variable 1= Feedback Laboral  
Tabla 6  
 Alfa de Cronbach para el cuestionario  
  
Resumen de procesamiento de   casos  
   
  variables del procedimiento.  
  
  Estadísticas de fiabilidad  
   
  
Según la Tabla N°6, el resultado obtenido de la fiabilidad de Alfa de Cronbach es de  
0.893, se determina que los datos tienen consistencia interna alta.  
Variable 2= Engagement Laboral  
 
 
  N   %   
Casos   Válido   35   100 , 0   
Excluido a   0   ,0   
Total   35   100,0   
a. La eliminación por lista se basa en todas las  
Alfa de Cronbach  N de elementos   
,893  20  
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Tabla 7: Alfa de Cronbach para el cuestionario  
  




   
 a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento.  
 
Según la Tabla N°7, el resultado obtenido de la fiabilidad de Alfa de Cronbach 
es de 0.908, se delimita que los datos tienen una consistencia interna alta.  
2.5. Métodos de análisis de datos  
  
Para la este estudio, como primer punto se encausará  lo recabado en el programa SPSS 
Stadistics, el cual dejará tablas y figuras estadísticas. Asimismo, utilizaremos el estadístico de 
correlación Spearman, con el objetivo de examinar la correlación entre las variables Feedback y 
Engagement Organizacional.  
Para la observación de los antecedentes se hizo la separación representativa, en el cual se ejecutó 
la  exégesis para después presentar el fruto mediante gráficos y tablas, las cuales se realizarán para 
cada ítem, las gráficas dejaran notar el resultado final de todo lo obtenido en la unidad de análisis.  
 
 
  N   %   
Casos   Válido   35   100,0   
Excluido a   0   ,0   





Estadísticas de fiabilidad   
Alfa de Cronbach   N de elementos   
,908  18  
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2.6. Aspectos éticos  
  
Para esta investigación se consultó al Responsable de la Campaña, Movistar México, mostrándose 
conforme con la investigación que se realizará a los trabajadores, respetando la autonomía y anonimato 
de los encuestados.  
 Autonomía: Tomar decisiones sin cometer abusos  
 Beneficencia: Se pretende incrementar los beneficios al desarrollar este proyecto de 
investigación y disminuir riesgos.  
 Justicia: Emplear procedimientos que sean razonables y que estos aseguren una correcta 
administración.  


































































CAPÍTULO III  
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3.1. Resultados estadísticos.  
  
Tabla 8. Medidas descriptivas de las variables   
  
 
Interpretación: Según la tabla 8, la variable Feedback y la variable Engagement, del total de 
encuestados, nos muestra que las dos variables tienen medias diferentes por ende la desviación 
estándar también logra ser diferente en ambas variables.    
  
Tabla 9. Dimensión 1: Pensamiento Crítico  
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  Figura 1.  
  
Interpretación: La tabla 9 de la dimensión Pensamiento Crítico, con 35 personas encuestadas, 
obtuvo los siguientes resultados:  
  
Que un 45.7% de los encuestados representado por 16 personas, respondieron que no se 
crítico brindado por la empresa.  
  
encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con el pensamiento crítico. Por otro lado el 54,.3% de los 
encuestados representado por 19 personas, respondieron que están de acuerdo con el pensamiento 
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Figura 2.  
  
siguiente muestra:  
Interpretación: Según la tabla 10 la dimensión número 2 (Inteligencia Emocional), obtuvo la 
51   
  
  




Fuente: Elaboración Propia.  
  
 Que un 40% de los encuestados representado por 14 personas, indican que no se encuentra ni de 
acuerdo, ni en desacuerdo con la inteligencia emocional que se percibe en la empresa GSS. Por otro 
lado el 22.9 % de los encuestados representado por 8 personas, respondieron que están de acuerdo 
con la inteligencia emocional presentada. Para finalizar el 37.1% de los encuestados representado por 
13 personas, respondieron que están totalmente en desacuerdo con el tema relacionado a la 
inteligencia emocional.  
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             Figura 3.  
  
 Interpretación: Según la tabla 11, dimensión tres nombrada mejora continua en la empresa Global Sales 
Solution. Se obtuvo el siguiente resultado sobre los encuestados.  
  
 Que 31.4% de los encuestados representado por 11 personas, respondieron que no están ni de acuerdo, 
representado también por 11 personas, indicaron que se encuentran de acuerdo con la mejora continua 
presentada. Por otro lado el 37.1% representado por 13 personas indicaron que se encuentran totalmente 
en desacuerdo con la mejora continua que se presenta en la empresa GSS.  
ni en desacuerdo con la mejora continua que se presenta en la empresa GSS, así como el 31.4% 
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3.2. Prueba de Hipótesis  
  
Prueba de normalidad  
H0 la distribución estadística de la población es normal  
H1 la distribución estadística de la población no es normal  
 Nivel de sig.i = error 5% =0.05 (95% Z=+/- 1.96)  
Decisión:  
Sig. e < sig. i → se rechaza la H0   
Sig. e > sig. i → se acepta la H0  
  






Interpretación: Según la tabla 12, observamos os resultados en base a la normalidad de la 
muestra donde se pueden ver que los estadísticos son diferentes para cada variable. Es decir que la 
distribución estadística no es normal, se usó también la prueba de Shapiro- Wilk, ya que tenemos una 
población de 35 elementos, Así mismo el valor de significancia de la investigación dio como 
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obtención 0,00 lo que significa menor a la significancia de la investigación con el que se concluye 
diciendo que se acepta la hipótesis planteada H0.  
Sig.e = 0.00 < 0.05 → rechazar H0  
  
3.2.1 Tipificación de la investigación  
a. Las investigaciones paramétricas  
Los estadísticos son paramétricos si cumplen las siguientes condiciones:  
• Las variables deben ser cualitativas  
• La muestra deber ser normal  
• La varianza de las muestras o variables deben ser iguales  
  
b. Las investigaciones no paramétricas.  
 Son estudios que no tiene condiciones, no es paramétrica. Para cumplir con este tipo de 
investigación solo se requiere de que una de las muestras sea diferente a la otra, de esta forma 
se estaría cumpliendo con lo establecido.  
3.3 Prueba de Hipótesis general  
Prueba de hipótesis correlacional de Feedback y Engagement laboral  
HG: Existe relación entre el Feedback y el Engagement en los trabajadores de la empresa Global 
Sales Solution 2018.  
Ho: No existe relación entre el Feedback y el Engagement en los trabajadores de la empresa 
Global Sales Solution 2018.  
H1: Existe relación entre el  Feedback y el Engagement en los trabajadores de la empresa Global 
Sales Solution 2018.  
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Tabla 14. Coeficiente de Correlación por Rangos de Spearman  
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Restrepo, L. y Gonzales, J. (2007)  
Estrategia de la prueba:  
Valor sig. : α=0.05  (95%, Z= +/- 1.96)  
Criterios:  
  
Tabla 15. Prueba de Hipótesis General  
 
 Interpretación: En la tabla 15, se analizó lo recabado,  recolectado a través de la encuesta realizada a 
  
  
los colaboradores, se utilizó el software del spss 24. Obteniendo como resultado que el nivel de 
significancia para ambas variables es de 0,00 siendo menos que 0,05, de modo que se rechaza la 
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3.4. Prueba de Hipótesis Específicas  
3.4.1. Hipótesis Específica 01  
HE: Existe relación entre el pensamiento Crítico y el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution, Ate 2018.  
H0: No existe relación entre el pensamiento Crítico y el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution, Ate 2018.  
H1: Existe relación entre el pensamiento Crítico y el Engagement en la empresa Global  
Sales Solution, Ate 2018.  
Valor significancia α= 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
Criterios: p< α se rechaza h0 p< α se rechaza h1  









hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo se obtuvo de la prueba estadística Rho de 
Spearman entre las variables feedback y engagement laboral, una correlación de  0.983 dicho valor es 
considerada una correlación positiva alta según la tabla 12, finalmente se concluye que si hay conexión 
entre el  Feedback y el compromiso en los trabajadores de la empresa Global Sales Solution 2018  
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Tabla 16 Tabla cruzada de Pensamiento Crítico y Engagement Laboral   
Tabla cruzada Pensamiento Crítico y Engagement Laboral  
 
 
Tabla 17. Prueba de correlación entre Pensamiento Crítico y Engagement Laboral  
 
 Interpretación: Según la tabla 17, se identifica que el nivel de significancia es de 0.15, siendo menor a 
0.05, lo que indica que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
Demostrando que existe relación entre el pensamiento crítico y el engagement laboral en la empresa 
Global Sales Solution, ate 2018. Así mismo el coeficiente de correlación es de 0.409, es decir existe una 
correlación positiva muy baja.  
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3.4.2 Hipótesis Específica 02  
  
HE: Existe relación entre la Inteligencia Emocional y  el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution, Ate 2018.  
  
H0: No existe relación entre la Inteligencia Emocional y  el Engagement en la empresa Global 
Sales Solution, Ate 2018.  
  
H1: Existe relación entre la Inteligencia Emocional y  el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution, Ate 2018.  
  
Valor significancia α= 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
Criterios: p< α se rechaza h0 p< α se rechaza h1  
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Tabla 18 Tabla cruzada de Intelecto Emocional y Engagement Laboral   










Tabla 19.  Correlación de Inteligencia Emocional y Engagement Laboral  
 
 Interpretación: Según la tabla 19, el nivel de significancia es de 0.00, lo cual es menor a 0.05. Lo que 
indica que se acepta la H1 y se rechaza la H0, esto quiere decir que existe match entre la inteligencia 
emocional y el engagement en la empresa Global Sales Solution, ate 2018. Por otra parte, el coeficiente 
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fue de, 0.917 indicando que es una correlación positiva alta de acuerdo a la tabla de coeficiente de 
Spearman.  
3.4.3 Hipótesis Específica 03   
HE: Existe relación entre la Mejora continua y el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution 2018.   
H0: No Existe relación entre la Mejora continua y el Engagement en la empresa Global Sales 
Solution 2018.   
H1: Existe relación entre la Mejora continua y el Engagement en la empresa Global  
Sales Solution 2018.  
Valor significancia α= 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
Criterios: p< α se rechaza h0 p< α se rechaza h1  
Donde p es igual al valor de significancia (sig.)  
 
Tabla 20 Tabla cruzada de Mejora continua y Engagement laboral.  
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Interpretación: Según la tabla 21, se obtuvo como resultado, que el valor de significancia es de 0.000, 
lo cual indica que es menor a 0.005, por consiguiente se valora más la hipótesis alterna(H1) y se deniega 
la hipótesis nula (H0). Por lo tanto se determina que existe relación entre la Mejora continua y el 
Engagement en la empresa Global Sales Solution 2018. Así mismo el coeficiente de correlación fue de 
0.648, indicando que existe una correlación positiva moderada de acuerdo a la tabla de Spearman.  
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En la presente investigación se concluye que la prueba de Rho de Spearman, en donde el 
valor de p=0.000 (sig. bilateral) el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 
alterna (H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0). Asimismo, el coeficiente de correlación es de 
0.983, el cual corresponde a una correlación positiva alta. Existe coincidencia con la investigación 
de Cuevas (2011) donde afirman que las dos variables tienen una relación significativa así también 
los resultados indican que los colaboradores se sienten comprometidos con sus respectivas 
funciones.   
Todo esto se alinea con la teoría de Boud & Molloy (2015) en el que manifiestan que el 
feedback es un mecanismo por el cual las personas podrán descubrir si son exitosos con las 
actividades que realizan y si están listos para cumplir y superar las expectativas. En cuanto a Alves 
(2016) considera que el compromiso es algo positivo, relacionado a las actividades que se realizan 
con esfuerzo y dedicación, hace referencia al estado afectivo que no se encuentra enfocado en un 
objeto, individuo o comportamiento.  
En la prueba de hipótesis 2, se culmina que la prueba de Rho de Spearman, en donde el 
valor de p=0.000 (sig. bilateral) el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la H1 y se 
En la prueba de hipótesis 1, se define que la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor de p=0.015 
(sig. bilateral) el cual resulta mayor a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna (H1) y se acepta 
la hipótesis nula (H0). Asimismo, el coeficiente de correlación es de 0.409, el cual corresponde a una 
correlación positiva moderada. La presente tesis tiene la similitud con la de Garcia (2013) la 
consideración como muestra a toda la población y la aplicación como instrumento el método hipotético 
deductivo. Se estableció la 69 teoría de Iglesias (2017) en el que indica que el pensamiento crítico  tiene 
una definición abstracta que hace referencia el razonamiento del conocimiento. 
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rechaza la H0. Asimismo, el coeficiente de correlación es de 0.917, el cual corresponde a una 
correlación positiva alta. Hay una semejanza con la investigación de Borrego (2016) el cual indica 
que existe una relación positiva entre las variables de la pasión armoniosa y la satisfacción 
profesional, aceptando la hipótesis alternativa y rechazando la h0. Se basó a la teoría de Guell 
(2013) en el que afirman que la inteligencia emocional es razonar adecuadamente ante los sucesos 
emocionales, enlazar la inteligencia y la emoción, pero actuando lógicamente y fríamente ante los 
inconvenientes que puedan acontecer.   
En la prueba de hipótesis 3, se comprobó que la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor 
de p=0.000 (sig. bilateral) el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (H1) 
y se rechaza la hipótesis nula (H0). Asimismo, el coeficiente de correlación es de 0.648, el cual 
corresponde a una correlación positiva alta. Hay similitud con la tesis de Ortiz (2017) el cual llego a la 
conclusión que el feedback positivo si tiene relación con el engagement en los trabajadores. Se 
estableció la teoría de Lander (2017) el cual indica que la mejora continua se aplica de poco a poco en 
los procesos de mejora, de tal modo que pueda involucrar a todas las personas de la organización y así 
buscar las mejores soluciones a los procesos que no funcionan.  
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De la investigación realizada se llegó a las siguientes conclusiones:  
 Primera: Mediante los resultados obtenidos, se comprueba la hipótesis general el cual indica que existe 
relación entre el feedback y el engagement en los trabajadores de GSS, Ate 2018; puesto que el valor 
de p=0.000 (sig. bilateral), el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (H1) 
y se rechaza la hipótesis nula (H0). El coeficiente de correlación es de 0.983, el cual corresponde a una 
correlación positiva alta. Por ende, se indica que la relación de ambas variables es directa, eso quiere 
decir que si se brinda un feedback adecuado el compromiso de los colaboradores mejorará.  
  
 Segundo: Se demostró que la hipótesis específica 1, el cual indica que existe relación entre el 
pensamiento crítico y el engagement en la empresa Global Sales Solution, ate 2018; dado que el valor 
de p=0.015 (sig. bilateral), el cual resulta mayor a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna (H1) 
y se acepta la hipótesis nula (H0). El coeficiente de correlación es de 0.409, el cual corresponde a una 
correlación positiva moderada. Por lo tanto, se define que la relación de ambas variables es indirecta, 
eso quiere decir que el pensamiento crítico no influye en el engagement laboral.  
  
  Tercero: De igual modo, se demostró la hipótesis específica 2, el cual afirma que existe relación 
entre la inteligencia emocional y el engagement en la empresa Global Sales Solution, Ate 2018; dado 
que el valor de p=0.000 (sig. bilateral), el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 
alterna (H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0). El 72 coeficiente de correlación es de 0.917, el cual 
corresponde a una correlación positiva alta. Por ende, se concluye que la relación de ambas variables es 
directa, es decir que si la inteligencia emocional, que abarca temas como la eficacia de liderazgo y la 
resolución de inconvenientes si influye con el engagement laboral.   






















 Cuarto: De este modo, se comprobó la hipótesis específica 3, que denota la existencia de  conexión 
entre la mejora continua y el engagement en la empresa Global Sales Solution, Ate 2018; dado que el 
valor de p=0.000 (sig. bilateral), el cual resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna 
(H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0). El coeficiente de correlación es de 0.648, el cual corresponde 
a una correlación positiva alta. De tal modo, se concluye existe relación directa entre ambas variables, 
es decir que a medida que los colaboradores se adapten al nuevo entorno del centro de trabajo se 
obtendrá un mejor compromiso por parte de los trabajadores.  
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Primera: Dar a conocer a todos los colaboradores de la misión, visión, valores, objetivos y estrategias 
para que así todos estén direccionados a un mismo objetivo y así todos se sientan parte fundamental 
de la empresa.   
Segunda: Se recomienda implementar talleres, capacitaciones para todos los colaboradores, con el fin 
de mejorar y ampliar los conocimientos y así dar oportunidad a que las personas desarrollen mejor sus 
habilidades comerciales, ello permitirá mejorar el ambiente dentro de la empresa, ya que el personal 
se sentirán motivados y satisfechos, el que se evidenciará en el cierre de gestión. 
Tercero: Planificar actividades y dinámicas motivacionales, realizadas con el fin de fomentar el trabajo 
en equipo, así como retribuir con incentivos a todos los colaboradores que alcancen el total de sus 
objetivos planteados por el responsable de campaña, de esta manera se lograría una mayor 
productividad.  
Cuarto: Se recomienda valorar la sugerencia de todos los trabajadores para mejorar la metodología de 
las capacitaciones brindadas ya que no siempre es captada o entendida en su totalidad por los mismos, 
al brindar una capacitación con la metodología adecuada tendremos mejores resultados durante la 
ejecución de las actividades.  
Sexta: Por último, se recomienda que se realice un estudio más minucioso para identificar que es lo 
que afecta al compromiso de los trabajadores para así plantear nuevas y mejoradas alternativas de 
mejora y consecución del compromiso de los trabajadores para así lograr el alcance de los objetivos 
 totales.  
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ANEXOS 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA  
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE FEEDBACK EMPRESARIAL  
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE ENGAGEMENT EMPRESARIAL  
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ANEXO 4: CUESTIONARIO DE FEEDBACK 
  
Para cada ítem se considera la siguiente escala de respuesta:  
1. Totalmente de acuerdo, 2. En Desacuerdo   3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo   4. 
De acuerdo, 5. Totalmente en desacuerdo.  
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ANEXO 5: CUESTIONARIO DE ENGAGEMENT LABORAL   
  
Para cada ítem se considera la siguiente escala de respuesta:  
1. Totalmente de acuerdo, 2. En Desacuerdo   3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo   4. 
De acuerdo, 5. Totalmente en desacuerdo.  
ANEXO 6: JUCIO DE EXPERTOS  
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